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       Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas makanan(X2), harga(X3) dan 
promosi(X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada restoran Ralana Solo. Dengan 
penelitian ini, diharapkan dapat dijadikan perusahaan sebagai tolok ukur kinerja 
perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dan bagi masyarakat 
umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi dan informasi yang 
kemudian dapat menjadi bahan pertimbangan dalam setiap menjalankan atau 
mengembangkan bisnisnya. Penelitian ini mengunakan pendekatan kuantitatif 
dengan menggunakan teknik pengambilan sampel  yaitu non probability sampling 
atau jenis purposive sampling, sehingga sampel yang digunakan sebanyak 100 
responden. Metode pengumpulan data dengan kuisioner dimana penelitian 
dilakukan di restoran Ralana Solo dan pada pengunjung yang pernah datang 
minimal satu kali. Data dan sumber data yang dipakai dalam penelitian adalah 
data primer. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda 
yang sebelumnya telah dilakukan uji instrument, uji asumsi klasik dan uji 
hipotesa. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan, kualitas 
makanan, harga dan promosi berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil uji koefisien determinasi (R2) memiliki nilai adjusted 
Rsquare sebesar 0,667sehingga kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 
kualitas pelayanan, kualitas makanan, harga dan promosi sebesar 66,7% dan 
sisanya 33,3% dijelaskan dalam variabel lain. 





Untuk mengatasi persaingan antar pelaku bisnis, maka pelaku bisnis harus 
menentukan strategi pemasaran yang berorietasi kepada konsumen. Orientasi 
kepada konsumen itu dilakukan oleh pelaku bisnis dengan membuat inovasi – 
inovasi yang mampu memberikan kepuasan akan kebutuhan dan keinginan 
konsumen. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan cara memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman yang tidak 
menyenangkan. Untuk mengetahui kepuasan pelangan dapat melalui kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Restoran perlu mencari cara untuk 
mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas pelayanan. Faktor yang 
menentukan kepuasan konsumen, salah satunya persepsi konsumen mengenai 
kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu : bukti fisik 
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (emphaty). 
Selain itu kualitas makanan juga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Menurut Johns dan Howard, 1998 (dalam jurnal Sugiyanto J dan Sugiono S, 
2013:1), layanan utama yang ditawarkan oleh restoran itu memenuhi kebutuhan 
dasar manusia. Karyawan yang memiliki pengetahuan dan sopan tidak dapat 
menggantikan kualitas makanan. Dalam bisnis kuliner, segi rasa  yang paling 
utama diperhatikan oleh konsumen untuk menilai tingkat kepuasannya. Harga 
mencerminkan nilai dari kesepakatan pembeli dan penjual atas suatu produk atau 
jasa dan harga juga digunakan untuk mencapai tujuan spesifik dan implentasi 
pasar (Wiyadi,2011). Harga juga digunakan konsumen untuk mengukur tingkat 
kualitas yang diberikan dari produk atau jasa. Dengan penetapan harga konsumen 
akan tau berapa uang yang akan dikeluarkannya untuk membeli poduk atau jasa 
tersebut. Konsumen selalu menginginkan harga yang murah dengan kualitas yang 
tinggi. Dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan, promosi juga memiliki 
peranan penting untuk mengkomunikasikan keberadaan dan nilai produk kepada 
calon pelanggan. Promosi juga dapat memberikan nilai kepuasan tersendiri 
kepada pelanggan untuk terus mengunjungi restoran tersebut.  
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Salah satu bisnis kuliner di Solo yang memberikan kepuasan kepada 
konsumen adalah Restoran Ralana Solo. Restoran ini memiliki konsep one stop 
service yang memiliki interior galeri rotan dengan memadukan menu modern  
yang di sesuaikan dengan ketepatan waktu, kualitas pelayanan dan keramahan 
untuk memberikan kepuasan tersendiri untuk konsumen. Serta untuk 
mengakomodasi kebutuhan keluarga, grup ataupun komunitas, restoran ini 
dilengkapi dengan sejumlah ruang pendukung mulai dari ruang pertemuan untuk 
berbagai pertemuan VIP hingga ruang untuk keluarga dan juga fasilitas roof 
lounge serta back cafe. Restoran ini juga memiliki menu makanan yang berbeda 
dari restoran – restoran yang ada di kota Solo seperti menu makanan ala Asia, 
Western dan Indonesia.  Harga yang di tawarkan  juga sesuai dengan apa yang 
disajikan oleh restoran ini. Bentuk promosi dari restoran Ralana beraneka ragam, 
mulai dari periklanan yang ada diberbagai media. Mencakup lagi promosi yang 
memberikan kepuasan konsumen seperti memberikan diskon di event – event 
tertentu, pemberian voucher karaoke dan vocher diskon pada saat pembelian, 
membentuk citra merk dimasyarakat dengan mengadakan berbagai macam 
kegiatan yang menggundang masyarakat untuk datang ke tempat ini dan lain - 
lain.  
Dari penjelasan diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 
berfokuskan pada analisis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas makanan, harga 
dan promosi untuk kepuasan pelanggan di Restoran Ralana Solo yang 
disimpulkan dengan judul “ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 




Dalam penelitian ini peneliti menggunakan desain penelitian kausal, 
dimana penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti antara sebab – akibat 
atau pengaruh dari variabel – variabel didalam penelitian tersebut. Variabel 
penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu variabel independen/bebas dan 
variabel dpenden/terikat. Penelitian ini mengunakan pendekatan kuantitatif. 
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Dalam penulisan ini menggunakan data primer dari hasil pengisian koesioner 
yang diberikan oleh penulis kepada responden. Populasi dalam penelitian ini 
adaalah semua konsumen yang  datang ke lokasi dan pernah mengonsumsi 
makanan di restoran Ralana Solo. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen 
yang pernah datang ke restoran Ralana Solo. Metode pemilihan sampel dalam 
penelitian ini adalah non probability sampling atau jenis purposive sampling. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
1. Uji asumsi klasik 
a. Uji normalitas 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Normalitas 
Sumber : Data Primer Diolah dengan IBM SPSS 20, 2015 
       Berdasarkan hasil uji pada tabel diatas besarnya Kolmogorov-Smirnov 
Z sebesar 0,722 dan Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,674. Bahwa hasil uji 
tersebut menunjukan signifikan dimana p lebih besar 0,05 maka data 
residual model regresi berdistribusi normal, sehingga pengujian dapat 
dilanjutkan. 
2. Uji Multikolonieritas 
Tabel 4.8 
Hasil Pengujian Multikolineritas Masing-masing Variabel Kualitas 


















0,722 0,674 Berdistribusi 
normal 
No Variabel Tolerance VIF Keterangan 
1 Kualitas Pelayanan 0,445 2,249 Tidak terjadi multikoliniearitas 
2 Kuaitas Makanan 0,437 2,290 Tidak terjadi multikoliniearitas 
3 Harga 0,535 1,871 Tidak terjadi multikoliniearitas 
4 Promosi 0,384 2,601 Tidak terjadi multikoliniearitas 
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Pada tabel diatas menunjukan nialai Tolerance lebih dari 0,10 dan 
nilai VIF dari masing – masing variabel kurang dari 10. Dari hasil tersebut 
dapat diambil kesimpulan bahwa persamaan regresi pada penelitian ini 
tidak terjadi multikolonieritas 
3. Uji Heterokesdastisitas 
Tabel 4.9 
Hasil Uji heterokedastisitas 













Tidak terjadi heteroskesdatisitas 
Tidak terjadi heteroskesdatisitas 
Tidak terjadi heteroskesdatisitas 
Tidak terjadi heteroskesdatisitas 
Sumber : Data Primer Diolah dengan IBM SPSS 20 , 2015 
Pada pengujian heterokedastisitas diatas dengan uji Glejser telah di 
peroleh hasil pada tabel diatas bahwa probabilitas (sig) > 0,05 maka H0 
diterima. Diartikan tidak ada heterokedastisitas dalam model regresi. 
4. Uji Regresi Linear Berganda 
Tabel 4.10 




















Coefficients thitung Sig. 
B Std. Eror 
(Constant) -1,898 1,573 -1,206 0,231 
Kualitas pelayanan 0,099 0,038 2,603 0,011 
Kualitas makanan 0,218 0,103 2,120 0,037 
Harga 0,306 0,074 4,132 0,000 
Promosi 0,282 0,111 2,533 0,013 
R = 0,825 F = 50,631 
R Squared = 0,681 
Adjust R Square = 0,667 
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 Berdasarkan hasil perhitungan program komputer IBM SPSS 20 
diperoleh hasil sebagai berikut : 
Y = -1,898+ 0,099X1+ 0,218X2 + 0,306X3 + 0,282X4+ e 
      (2,603)**  (2,120)** (4,132)***  (2,533)** 
Keterangan 
∗   signifikan pada level 10% 
**    signifikan pada level 5% 
***  signifikan pada level 1% 
1) a = Konstanta sebesar -1,898 menyatakan bahwa apabila tidak terdapat  
variabel kualitas pelayanan (X1), variabel kualitas makanan (X2), 
variabel harga (X3), dan variabel promosi (X4),  maka kepuasan 
pelanggan di restoran Ralana Solo akan mengalami penurunan. 
2) β1= 0,099. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,099 yang 
berarti kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan kata lain, peningkatan kualitas pelayanan akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo. 
3) β2 = 0,218. Koefisien regresi kualitas makanan (X2) sebesar 0,218 yang 
berarti kualitas makanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan kata lain, peningkatan kualitas makanan akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo. 
4) β3 = 0,306. Koefisien regresi harga (X3) sebesar 0,306 yang berarti harga 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, 
peningkatan harga akan meningkatkan kepuasan pelanggan di restoran 
Ralana Solo. 
5) β4= 0,282. Koefisien regresi promosi (X4) sebesar 0,282 yang berarti 
promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata 
lain, peningkatan promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan di 
restoran Ralana Solo. 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
Dari hasil analisis data yang menggunakan bantuan komputer IBM SPSS 
20 maka dapat diperoleh nilai adjusted R square (R2) sebesar 0,667. Artinya 
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66,7% kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo dapat dijelaskan oleh 
variabel kualitas pelayanan, kualitas makanan, harga dan makanan. 
Sedangkan sisanya (100% - 66,7% = 33,3%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain. 
4. Uji statistik F 
Hasil pengolahan data diperolah Fhitung sebesar50,631 dan ρ sebesar0,000 
sehingga thitung lebih besar ttabel (50,631 > 2,47) dan ρ value kurang dari 0,005 ( 
0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan menerima Ha. Artinya ada pengaruh yang 
signifikan antara kualitas pelayanan (X1), kualitas makanan (X2), harga (X3) 
dan promosi (X4) terhadap Kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo(Y). 
5. Uji t Statistik 
1) Uji t yang berkaitan dengan kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 
pelanggan di restoran Ralana Solo (Y). 
Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung sebesar 2,603> ttabel 
sebesar 1,98, maka H0 ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan 
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di restoran Ralana 
Solo (Y). 
2) Uji t yang berkaitan dengan kualitas makanan  terhadap Kepuasan 
pelanggan di restoran Ralana Solo (Y). 
Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung sebesar 2,120> 
ttabel sebesar 1,98, maka H0 ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan 
antara kualitas makanan dengan kepuasan pelanggan di Ralana Solo. 
3) Uji t yang berkaitan dengan harga  terhadap kepuasan pelanggan 
direstoran Ralana Solo (Y). 
Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung sebesar 4,132> 
ttabel sebesar 1,98, maka H0 ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan 
antara harga dengan kepuasan pelanggan di Ralana Solo. 
4) Uji t yang berkaitan dengan promosi  terhadap kepuasan pelanggan di 
restoran Ralana Solo (Y). 
Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung sebesar 2,533> ttabel 
sebesar 1,98, maka H0 ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan 
antara promosi dengan kepuasan pelanggan di Ralana Solo. 
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Pembahasan 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Berdasarkan hasil analisis uji t yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo diperoleh nilai thitung > 
ttabel : 2,603 > 1,98 dengan signifikasi 0,000 (ρ < 0,05), maka H0 ditolak dan 
Ha diterima sehingga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo. Hal ini 
sejalan dengan teori Tjiptono dan Chandra (2004), yang menyatakan bahwa 
“Pelayanan yang bisa memberi kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan atau 
mampu memulihkan harapan dari pelanggan disebut dengan pelayanan yang 
berkinerja tinggi”. 
Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian oleh Riandi Cahya Nugraha 
(2011) dengan judul Analisa Pengaruh Harga, Produk, Kebersihan, Promosi, 
Dan Kualitas Pelayanan Teradap Kepuasan Konsumen Di Restoran Jepang 
Nagoya Fushion yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis uji t yang berkaitan dengan kualitas makanan 
terhadap kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo diperoleh nilai thitung 
2,120> ttabel : > 1,98 dengan signifikasi 0,000 (ρ<0,05), maka H0 ditolak dan 
Ha diterima sehingga ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo. Hal ini sejalan teori  Kotler dan 
Amstrong (2008: 272), yang menyatakan bahwa “Kualitas Produk adalah 
karakteristik produk yang tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang diimpilikasikan, kualitas mempunyai hubungan 
erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan sehingga berdampak langsung pada 
kinerja produk dan jasa”. 
Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh Jimmy Sugiyanto Dan Sugiarto Sugiyono (2013) dengan judul Analisa 
Pengaruh Service Quality, Food Quality, And Price Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Yun Ho Surabaya menyatakan bahwa food quality atau kualitas 
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makanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis uji t yang berkaitan dengan harga terhadap 
kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo diperoleh nilai thitung 4,132 > ttabel : 
> 1,98 dengan signifikasi 0,000 (ρ<0,05), maka H0 ditolak dan Ha diterima 
sehingga ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di restoran Ralana Solo. Hal ini sejalan dengan teori Kotler dan 
Amstrong ( 2008: 345), yang menyatakan bahwa “Harga merupakan satu 
satunya elemen dalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan. 
Harga sebuah produk juga sebagai penentu utama permintaan pasar, harga 
mempunyai persaingan dan merupakan bagian dari perusahaan. Sehingga 
harga berperan penting meningkatkan kepuasaan konsumen”. 
Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh Putri Setyarini ( 2014 ) dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Produk, 
Harga, Dan Merek Deterjen” ATTACK EASY ” Terhadap Kepuasan 
Konsumen Di Andina Mart Gonilan, Kartasura Sukoharjo menyatakan bahwa 
harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis uji t yang berkaitan dengan promosi terhadap 
kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo diperoleh nilai thitung 2,533 > ttabel : 
> 1,98 dengan signifikasi 0,000 (ρ<0,05), maka H0 ditolak dan Ha diterima 
sehingga ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di restoran Ralana Solo. Hasil analisis ini sejalan dengan teori Kotler 
(2005:248), yang menyatakan bahwa “Pemasaran modern memerlukan lebih 
dari sekedar pengembangan produk yang baik dan menetapkan harga yang 
menarik. Perusahaan juga harus berkomunikasi dengan pihak-pihak yang 
berkepentingan sekarang, yang akan datang, dan masyarakat umum. Setiap 
perusahaan mau tidak mau harus terjun ke dalam peran komunikator dan 
promotor”. 
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Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh Christian Lasander (2013) dengan judul Citra Merek, Kualitas Produk, 
Dan Promosi Pengaruhnya Terhadap  Kepuasan Konsumen Pada Makanan 
Tradisional menyatakan bahwa promosi berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Dari pembahasan yang telah diuraikan di atas serta berdasarkan data yang 
diperoleh dari peneliti yang telah dibahas dalam skripsi ini, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Variabel independen dalam penelitian ini, yaitu kualitas pelayanan, kualitas 
makanan, harga dan promosi memang berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di restoran Ralana Solo. Hal ini dapat dilihat 
dari hasil regresi yang menyatakan bahwa keempat variabel ini mempunyai 
pengaruh yang positif dan signifikan. 
a. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian H1 dalam penelitian ini dapat 
diterima. 
b. Kualitas makanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian H2 dalam penelitian ini dapat 
diterima. 
c. Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian H3 dalam penelitian ini dapat diterima. 
d. Promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 








Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh dari penelitian ini, maka dapat 
disajikan beberapa saran yaitu sebagai berikut : 
1. Penilaian yang diberikan oleh responden untuk kualitas pelayanan dan 
kualitas makanan di restoran Ralana Solo dinilai secara umum baik. 
Meskipun begitu, restoran Ralana Solo harus terus meningkatkan dan 
menjaga kualitas pelayanan dan kualitas makanan untuk memenuhi tingkat 
kepuasan dari pelanggannya.. 
2. Penilaian yang diberikan oleh responden untuk harga dan promosi di restoran 
Ralana Solo dinilai secara umum baik. Meskipun begitu, restoran Ralana Solo 
harus terus meningkatkan dan menjaga persepsi konsumen terhadap harga 
dan promosi untuk memenuhi tingkat kepuasan dari pelanggannya 
3. Dengan keterbatasan penelitian yang peneliti temukan, disarankan untuk 
peneliti selanjutnya melakukan penelitian tidak hanya variabel kualitas 
pelayanan, kualitas makanan, harga dan promosi saja tetapi dapat 
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